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Abstract: 

This study aimed to know the role of interactive marketing in 

enhancing customer confidence in Algeria Telecom - Ain Salah - by 

showing the relationship between the independent variable expressed 

by interactive marketing, which was measured based on dimensions 

represented in (commitment, communication, service quality, 

complaint handling, interaction). And the dependent variable 

expressed by customer confidence in service institutions, specifically 

Algeria Telecom, as these institutions face very strong competition in 

addition to rapid changes in the field of technology, so they must 

maintain their customers and gain their trust. The research problem 

was formulated with several sub-questions, including: How does 

interactive marketing affect enhancing customer confidence? The 

questionnaire form was distributed electronically to a sample of 

customers of Algeria Telecom in Ain Salah (102) forms, and 

hypotheses were chosen for the correlation and influence relationships 

between the research variables using several statistical methods based 



VI 
 

on the SPSS program) ). The following results were reached, the most 

important of which are: 

_There is a significant and positive correlation between interactive 

marketing and customer confidence at the level of (0.05), which 

indicates that the more Algeria Telecom uses interactive marketing, 

the more it enhances its method of trusting its customers. 

Keywords: Interactive marketing, customer confidence. Algeria 

Telecom. 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تعمل مؤسسة اتصالات جزائر على  

اعلام عملائها بكل جديد حول خدماتها 

 وعروضها المتاحة

102 3.6961 1.05106 

تلتزم مؤسسة اتصالات جزائر بالوفاء 

 لوعودها لدى العملاء

102 3.0980 1.11257 

تلتزم مؤسسة اتصالات جزائر بالرد 

 على استفسارات وتساؤلات عملائها

102 3.3725 1.09835 

 1.13589 3.2745 102 يحترم مقدمي الخدمة مواعيد العمل

تستجيب مؤسسة اتصالات الجزائر 

 لتوصيات العملاء

102 2.9608 1.06168 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

يتفاعل مقدمي الخدمة بشكل إيجابي مع 

 العملاء

102 3.4804 1.01211 

 1.04718 3.0490 102 يتجاوب مقدمو الخدمة مع اقتراحاتنا

اشعر بالتفاعل والتجاوب عند تعاملنا مع 

 موظفي المؤسسة

102 3.4020 .98764 

    

تهتم المؤسسة على إقامة علاقات متينة 

 العملاء مع

102 3.3235 1.05457 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

أجد سهولة في التعامل مع الموقع 

 الخاص بمؤسسة اتصالات الجزائر

102 3.4902 1.02199 

لدى مؤسسة اتصالات جزائر القدرة 

 "على التجاوب مع تساؤلات العملاء

102 3.3627 1.07895 



 

تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر على 

البقاء باتصال دائم بعملائها وتلبية 

 حاجاتهم ورغباتهم

102 3.1373 1.11727 

    

 

تتابع المؤسسة انشغالات العملاء بشكل 

 مباشر

102 3.0882 1.14410 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تحرص مؤسسة على إرضاء العملاء 

 عند معالجة الشكاوى

102 3.1667 1.09980 

تجيب المؤسسة عن تساؤلات 

 واستفسارات العملاء بشكل صادق

102 3.3333 1.07476 

تعمل المؤسسة على معالجة الشكاوى 

 بكل احترافية

102 2.8431 1.17520 

    

تضع مؤسسة اتصالات الجزائر ارقام 

لاستقبال الشكاوى المقدمة من  هاتفية

 طرف العملاء

102 3.5294 1.04081 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر الى 

 الاحترافية في تقديم الخدمة

102 3.3431 1.18150 

مقر استقبال العملاء ملائم ويسهل 

 يهالوصول ال

102 3.6373 .97279 

يبذل مقدمي الخدمة مجهودات إضافية 

 من اجل إرضاء العملاء

102 3.1176 1.20473 

يساهم مقدمي الخدمة في اقتراح افضل 

 الخدمات للعملاء

102 3.4608 1.03092 

تعمل مؤسسة  اتصالات الجزائر على 

تدارك الأخطاء السابقة لتحسين جودة 

 الخدمة

102 3.3922 1.13589 

Valid N (listwise) 102   



 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تسعى المنظمة للإيفاء بالتزاماتها اتجاه 

 الزبون

102 3.3235 .98666 

تأخذ المنظمة في الاعتبار متطلبات ثقة 

 الزبائن عند تقديم خدماتها

102 3.4314 1.05783 

ا لبناء تهتم المنظمة بالحفاظ على سمعته

 علاقات جيدة مع الزبائن

102 3.4804 1.12338 

لدي الثقة في الخدمات المقدمة من طرف 

 مؤسسة اتصالات الجزائر

102 3.2255 1.25790 

اشعر بالثقة عند تعاملي مع مؤسسة 

 اتصالات الجزائر

102 3.2843 1.14648 

تحافظ مؤسسة اتصالات الجزائر على 

 دمات لهمثقة العملاء بتقديم أفضل الخ

102 3.2647 1.06172 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ينظر الزبائن للعلامة التجارية لشركة 

 على انها مميزة

102 3.0686 1.19620 

تسعى إدارة المؤسسة دائما الى تحسين 

 استجاباتها لحاجات الزبائن

102 3.2941 1.08626 

يتصف موظفو إدارة المؤسسة بالخبرة 

 في انتاج العلامات التجارية

102 3.2157 1.09569 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

أجد الصدق في تعاملات الموظفين مع 

 العملاء

102 3.3922 .99660 

التعهدات التي يعطيها مندوب المبيعات 

 الالتزام بها بصدق يتم

102 3.2157 1.07747 

يسعى مندوب المبيعات الى بناء ثقة 

الزبائن من خلال ترويج بالمبيعات 

 وعلاقة تجارية

102 3.4020 1.12804 



 

  

    

اشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي 

 اتصالات الجزائر

102 3.4412 1.12200 

اعتقد ان هناك ثقة بين البائع والزبون 

 لك يزداد ولائي للمنتجات التي يقدمهالذ

102 3.1961 1.19437 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر الى 

 حماية حسابات الزبائن التابعة للموقع

102 3.6176 1.01517 

تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر كثيرا 

جل تحسين وبناء ثقة لدى زبائن من ا

 عبر موقع المؤسسة

102 3.6569 .92806 

خدمات اتصالات الجزائر تضيف قيمة 

 للزبائن وتزيد من  تصفح الموقع

102 3.5784 .97935 

أقوم بتكرار زيارة الموقع الالكتروني 

 للمؤسسة للاطلاع على اخر المستجدات

102 3.0098 1.18150 

Valid N (listwise) 102   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 73134. 3.2804 102 الإلتزام

 79189. 3.3137 102 التفاعل

 84409. 3.2696 102 الإتصالات_ثنائية_الإتجاه

 85355. 3.2181 102 معالجة_الشكاوي

 82216. 3.3902 102 جودة_الخدمة

 85594. 3.3389 102 الثقة_بالمؤسسة

 92447. 3.1928 102 ثقة_بالعلامةال

 84976. 3.3294 102 الثقة_بمندوب_المبيعات

 76837. 3.4657 102 الثقة_بالموقع_الإلكتروني

Valid N (listwise) 102   

 

 

aVariables Entered/Removed 



 

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

جودة_الخدمة,  1

الإلتزام, 

لات_ثنائية_الإالإتصا

تجاه, 

معالجة_الشكاوي, 

 bالتفاعل

. Enter 

a. Dependent Variable: الثقة  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a852. .726 .711 .40569 

a. Predictors: (Constant),  ,جودة_الخدمة, الإلتزام, الإتصالات_ثنائية_الإتجاه

 معالجة_الشكاوي, التفاعل

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 41.766 5 8.353 50.755 b000. 

Residual 15.800 96 .165   

Total 57.566 101    

 a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), جودة_الخدمة, الإلتزام, الإتصالات_ثنائية_الإتجاه, معالجة_الشكاوي, التفاعل 

 

 

 نتائج معلمات نموذج الانحدار

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .338 .201  1.679 .096 

 030. 2.208 172. 081. 178. الإلتزام

 101. 1.657 157. 090. 149. التفاعل

 



 

 166. 1.395 120. 077. 107. الإتصالات_ثنائية_الإتجاه

      

 595. 533.- 045.- 074. 040.- معالجة_الشكاوي

 000. 6.056 543. 082. 499. جودة_الخدمة

a. Dependent Variable: لثقةا 

 

 نتائج انوفا للانحدار الخطي البسيط

ANOVA 

   الثقة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .234 1 .234 .409 .524 

Within Groups 57.332 100 .573   

Total 57.566 101    

 

 

ANOVA 

   الثقة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .769 3 .256 .442 .723 

      

Within Groups 56.797 98 .580   

Total 57.566 101    

 

 

 

 

 

ANOVA 

   الثقة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

      

ANOVA 

   الثقة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.643 2 .821 1.454 .239 

Within Groups 55.923 99 .565   

Total 57.566 101    



 

Between Groups 2.668 2 1.334 2.406 .095 

Within Groups 54.898 99 .555   

      

Total 57.566 101    
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